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MOTTO 
 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 
(QS. Al-Insyirah : 6) 
 
Kebanggaan kita terbesar adalah bukan karena tidak pernah gagal, 
Tetapi bangkit kembali setelah kita jatuh 
( Confusius ) 
 
Barangsiapa menyerahkan semua urusan pada Allah SWT, 
Maka Allah yang bertanggungjawab menyelesaikannya 
(RA Lenny RP) 
 
Sebuah tujuan tanpa rencana adalah mimpi,  
dan rencana tanpa tindakan adalah mensia-siakan peluang,  
karena terlaksana dengan baik jauh lebih baik daripada terucapkan dengan baik 




Dengan mengucapkan syukur Alhamdulillah 
karya sederhana ini kupersembahkan untuk: 
 Allah SWT. 
 Kedua orang tuaku tercinta yang telah 
merawat dan membesarkanku dengan 
kasih sayang dan kesabaranya, semoga 
kelak aku bisa membuat beliau 
tersenyum bangga padaku. 
 Kakak-kakakku tercinta yang selalu 
mendukungku, semoga selalu dalam 
kebahagiaan. 
 Teman-temanku tersayang. 
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1. Bapak Dr. Triyono, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
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2. Bapak Drs. Agus Muqorobin, MM, selaku Ketua Jurusan dan Pembimbing, 
yang telah banyak memberikan petunjuk dan pengarahan sehingga penulis 
dapat menyelesaikan skripsi ini. 
3. Ibu Rini Kuswati, SE. M.Si. selaku Pembimbing Akademik yang telah 
memberikan pengarahan dan nasehat selama masa kuliah di Jurusan 
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4. Bapak Drs. M. Nasir, MM selaku Pembimbing Utama yang telah memberikan 
bimbingan dan arahan selama penyusunan skripsi. 
5. Seluruh staf pengajar dan karyawan Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammmadiyah Surakarta yang telah memberikan bekal, ilmu, bimbingan, 
dan membantu kelancaran penulis selama studi. 
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6. Bapak Bapak Mudia Trianamaja, SE. M.Par., selaku General Manager Lor In 
Business Resort & Spa Solo yang telah memberikan ijin untuk penelitian. 
7. Papah dan Mamah, Kakak-kakakku (Mas Tommy, Mas Donny, Mba Amel 
dan Mba Noor) yang memberikan dorongan dan doa sehingga penulis dapat 
menyelesaikan skripsi ini.  
8. Sahabat-sahabatku (Lina, Atos, Eva, Era dan seterusnya) yang telah 
memberikan doa dan dukungannya pada waktu penulisan skripsi ini. 
9.  Seluruh responden penelitian yang telah bersedia meluangkan waktunya 
untuk mengisi kuesioner. 
10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu, yang telah 
banyak memberikan dukungan, dan bantuan dalam penyelesaian skripsi ini 
penulis yakin dukungan itu tanpa pamrih apapun. 
Harapan penulis, semoga karya sederhana ini dapat memberikan manfaat 
khususnya bagi perkembangan ilmu manajemen, maka penulis dengan senang 
menerima kritik serta saran yang sifatnya membangun dari para pembaca demi 
kesempurnaan skripsi ini. 
Wassalamu'alaikum Wr. Wb. 
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 Perumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: (1) Apakah dimensi 
reliability berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hotel Lor Inn 
Surakarta? (2) Apakah dimensi responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan hotel Lor Inn Surakarta? (3) Apakah dimensi assurance 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hotel Lor Inn Surakarta? (4) 
Apakah dimensi empathy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
hotel Lor Inn Surakarta? (5) Apakah dimensi tangible berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan hotel Lor Inn Surakarta? (6) Apakah dimensi 
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hotel Lor Inn Surakarta?  
 Penelitian ini merupakan penelitian survey. Populasi adalah semua 
pelanggan Hotel Lor Inn Surakarta. Sampel berjumlah 100 responden dengan 
teknik convenience sampling. Metode analisis data menggunakan: (1) uji 
instrumen penelitian, yaitu uji validitas dan reliabilitas, (2) Uji asumsi klasik, 
yaitu uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, autokorelasi, (3) Uji 
hipotesis, yaitu uji regresi linear berganda, uji t, uji F dan uji koefisien 
determinasi. 
 Hasil analisis data penelitian menunjukkan bahwa: (1) Uji instrumen, 
semua kuesioner dinyatakan valid dan reliabel. (2) Uji Asumsi klasik, tidak terjadi 
kesalahan dalam asumsi klasik, (3) Uji hipotesis, uji regresi linear berganda 
diperoleh nilai koefisien regresi yang paling besar adalah dimensi tangibles, 
sehingga dimensi tangibles paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan; uji t 
diperoleh bahwa semua variabel kualitas jasa mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan; uji F diperoleh secara bersama-sama 
variabel kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan; uji 
koefisien determinasi diperoleh nilai R Square sebesar 0,802, sehingga 
disimpulkan persentase variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh 
variabel-variabel independen sebesar 82,9%, dan sisanya 17,1% dipengaruhi oleh 
variabel independen lain di luar model penelitian 
 
Kata Kunci: Kualitas jasa (reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 
tangible), loyalitas pelanggan 
